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Mengapa implementasi SAP CRM 
mengalami kegagalan ? 
 
Disusun oleh : Toni Parlagutan Harahap 
 
 
Abstrak 
 
SAP CRM merupakan salah satu COTS yang telah 
banyak digunakan di dunia. Namun begitu tidak 
mustahil implementasi SAP CRM khususnya dan 
COTS umumnya mengalami kegagalan. Potensi 
kegagalan dapat disebabkan di pra-implementasi 
maupun di saat impelementasi.   
 
 
Permasalahan  
 
Implementasi COTS SAP menggunakan metodologi 
ASAP, Accelarated SAP. Begitu juga dengan 
implementasi SAP CRM 
 
Metodologi ini untuk meyakinkan tahapan dalam 
impelementasi SAP CRM tidak ada yang dilewati dan 
juga merupakan syarat kesuksesan implementasi. 
Namun memungkinkan implementasi SAP CRM 
mengalami kegagalan meskipun tahapan ASAP sudah 
dilalui. 
Apa saja penyebab kegagalan implmentasi ? 
Diidentifikasi ada 6 penyebab kegagalan implementasi 
SAP CRM : 
- Kesiapan infrastruktur 
- Pemilihan teknologi 
- Dukungan Manajemen/Kebijakan 
- Pertimbangan Cost/Plan 
- Keterlibatan People 
- Skill & knowledge sistem Implementor   
 
 
 
Solusi : 
 
a. Infrastruktur  
 
Infrastruktur implementasi SAP CRM meliputi : 
• Server dan database dimana aplikasi dihosting 
• Koneksi network serta security, merupakan “pipa” 
agar user dapat mengakses SAP CRM 
• Terminal/desktop user baik terminal station, 
portable maupun yang mobil 
• Infrastruktur terintegrasi secara sistem dengan 
SAP CRM seperti infrastruktur VRS untuk 
outbound & inbound call, infrastruktur payment 
seperti cash register,  EDC serta mobile payment 
 
Umumnya ketersediaan infrastruktur di atas melalui 
proses pengadaan yang terpisah dengan implementasi 
SAP CRM, dan kalau tidak dikelola dengan baik tidak 
jarang terjadi keterlambatan pada saat SAP CRM akan 
diimplementasikan.  
Satu-satunya cara adalah dengan memastikan delivery 
time infrastruktur  in-line  dengan implementasi SAP 
CRM dan memastikan infrastruktur  tersebut dapat 
terintegrasi secara seamless dengan sistem SAP CRM. 
Ini menjadi pertimbangan penting saat pemilihan 
infrastruktur.    
Sesuai ITGC disyaratkan setidaknya tersedia server 
untuk development, QA serta production.  
Kesulitan pengadaan akan kebutuhan server ini dapat 
dilakukan dengan menyewa server (cloud service as 
infrastructure, SaaI). 
Dan SAP CRM saat ini sudah tersedia dalam cloud 
SaaS, sehingga user tidak perlu direpotkan lagi 
dengan pengadaan infrastruktur server. 
 
Teknologi 
 
Untuk memilih teknologi COTS sebaiknya merefer 
kepada lembaga yang kredibel, seperti best five Frost 
Sullivan, magic quadrant Gartner, ataupun maturity 
level e-TOM/TAM TM Forum. 
Hal ini dilakukan untuk menjamin COTS disupport 
penuh oleh pasar baik ketersediaan implementor, 
ketersediaan sistem integrasi dan road map ke depan 
akan COTS yang dipilih.  
Dalam CRM Vendor Guide Sort Tool, Gartner 
menyebutkan ada 91 submarket CRM untuk 
menjalankan modul Service, Marketing, Sales dan e-
Commerce. Dan tidak ada satu principal-pun yang 
memenuhi ke semua submarket CRM ini. 
Sehingga kita perlu memilih principal sesuai dengan 
kebutuhan submarket (capability dan fugsi ) CRM 
yang akan diimplementasikan dengan tidak 
mengabaikan referensi lembaga kredibel di atas. 
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Untuk menjamin support penuh dari principal, 
khususnya yang telah diimplementasikan, sebaiknya 
perlu dilakukan kesepakatan ATS. Sehingga dapat 
selalu dilakukan patching akan fungsi terbaru maupun 
mengatasi bug yang mungkin terjadi serta upgrading 
version. 
 
Manajemen/Kebijakan 
 
Implementasikan CRM seharusnya in-line dengan 
master plan yang dimiliki perusahaan, sehingga 
mendapat support penuh dari manajemen. 
Keputusan untuk implementasi SAP CRM harus 
didasarkan kebutuhan bisnis, tidak ada IT project 
yang ada business project. 
Jadikan unit bisnis untuk me-lead proyek 
implementasi, dan unit IT support penuh. Dengan 
demikian user bisnis akan aware.  
Sebagian referensi mengatakan dalam suksesnya 
implementasi (tools) IT, keterlibatan departemen IT 
hanya 18%, sisanya di departemen bisnis baik itu saat 
penyusunan blue print, testing, D2P hingga 
penggunaan tools tersebut keseharian. 
Manajemen harus dapat berfungsi sebagai leader 
change management yang memastikan SAP CRM 
terimplementasi dengan baik. Dukungan penuh 
manajemen memberikan andil penting. 
Terkadang proses bisnis yang unik namun kurang 
worth it menjadi kendala. Kebijakan diarahkan untuk 
merubah proses bisnis tersebut agar sedapat mungkin 
meng-adopt best practice SAP CRM. 
  
People 
 
Training operasionalisasi SAP CRM yang tepat guna, 
tepat sasaran dan tepat waktu menjadi salah satu 
kunci terpenting suksesnya implementasi CRM. 
Dan ini merupakan bagian fungsi change 
management disamping sosialisasi serta memastikan 
readiness kemampuan internal melalui assesment 8IC 
mulai dari ujung tombak (pelayanan) hingga 
backroom.  
Dengan ketiga hal di atas diharapkan resistansi akan 
implementasi SAP CRM dapat diatasi. 
 
Skill & knowledge sistem Implementor 
 
Impelementor yang tidak kredibel dan tidak certified 
hanya memanfaatkan implementasi SAP CRM sebagai 
ajang coba-coba untuk menambah pengalaman dan 
agar mendapatkan cap “perusahaan yang sudah kami 
implementasikan”. 
Terkadang ini dilemma karena rate profesional service 
yang harus ditekan seminimal mungkin, 
mengakibatkan expertise implementor tidak sesuai 
yang diharapkan. Akibatnya kualitas implementasi 
rendah yang dapat menyebabkan proyek tertunda 
bahkan mengalami kegagalan. 
Seharusnya dipastikan implementor yang dipilih 
certified yang disertifikasi oleh principal, karena 
sesungguhnya implementor ini perpanjangan tangan 
principal akan suksesnya produk/tool/aplikasi SAP 
CRM.  
  
Cost/Plan 
 
Umumnya cost dihitung di awal inisiasi proyek 
dengan menarik kelayakan implementasi 5 tahun ke 
depan. Bila dianggap layak selanjutnya 
diimplementasikan begitu juga sebaliknya bila 
dianggap tidak layak. 
Cost dihitung keseluruhan TCO. Baik infrastruktur, 
lisensi maupun profesional service. Penekanan cost 
best price bahkan murah khususnya pada 
infrastruktur dan profesional service memungkinkan, 
selama kualitas proyek dijaminkan implemented, 
sesuai requirement, on-time, bagus dan sukses.  
Skema lisensi SAP CRM cukup rigid dan mahal. Untuk 
itu perlu dilakukan selektifitas akses user sesuai bisnis 
proses. 
Road map yang visioner dan excetutable, menguatkan 
keyakinan untuk mepertahankan COTS eksisting pada 
umumnya, termasuk SAP CRM. Sehingga menghemat 
biaya kemungkinan implementasi new platform. 
 
 
Konklusi : 
 
1. Sukses atau tidaknya implementasi SAP CRM 
ditentukan oleh kesiapan infrastruktur, teknologi, 
full support manajemen dan kebijakan serta 
people, cost controlable serta skill & knowledge 
sistem implementor 
2.  Setiap implementasi IT tools yang perlu 
dipertimbangkan People, Proses dan Teknologi.  
